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Rapport sur la période de production des déclarations 


Le présent rapport met en lumiére le rendement de Revenu 
Canada pour la période de production des déclarations de 1997. 
Nous le produisons dans le cadre de notre engagement 4 mieux 
rendre compte de nos activités. Il a pour objet de montrer aux 
Canadiens la nature et la qualité du travail que nous faisons et de 
faire état de notre rendement dans les domaines suivants : 


e le traitement des déclarations de revenus des particuliers; 
e leservice a la clientéle; 
e information publique. 


Nous sommes déterminés a maintenir une administration fiscale 
équitable et efficiente qui répond aux besoins des Canadiens. 
Nous restructurons nos programmes et nos services en 
encourageant la créativité des employés et des bénévoles ainsi 
qu’en exploitant les possibilités des technologies nouvelles, de 
facon a tirer le meilleur parti possible de nos ressources pour 
répondre aux besoins accrus de nos clients. Tout cela s’inscrit 
dans nos efforts en vue de rationaliser |’administration, 
d’optimiser l’utilisation des ressources et d’améliorer le service a 
la clientéle. 
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Réponse aux attentes des Canadiens en matiére de qualité des 
services 


Depuis 1993, nous avons mis en oeuvre d’importantes mesures 
visant a accroitre notre efficience tout en réduisant nos cotits 
d’administration. Ces mesures, qui comprennent la mise en 
service de la transmission électronique des déclarations (TED), la 
rationalisation du traitement des déclarations de revenus des 
particuliers et l’utilisation du dépdt direct, nous ont aidés a 
réduire nos coits et le délai moyen de traitement des déclarations. 


Traitement des déclarations de 
revenus des particuliers 


En date du 1e aoat 1997, nous avions regu plus de 21,1 millions 
de déclarations, dont 23 % ont été produites par voie 
électronique. L’année derniére, a la fin de la période de 
production des déclarations, nous avions recu 20,9 millions de 
déclarations. Le graphique suivant illustre le nombre de 
déclarations de revenus des particuliers ainsi que la répartition 
des déclarations produites sur papier et par voie électronique. La 
nouvelle mesure accordant aux travailleurs autonomes jusqu’au 
15 juin pour produire leur déclaration n’a pas eu d’effet sur le 
nombre de déclarations recues. 


Déclarations regues (sur papier et par la TED) 


15 
(millions) 


Remarque 
Les chiffres de 1997 font état des déclarations produites en date 
du 1e aott 1997. 
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TED 


IMPOTEL 


Délai moyen de 
traitement 


Grace a la TED, les renseignements des déclarations de revenus des 
particuliers sont transmis par voie électronique 4 Revenu Canada au 
moyen de lignes de communication. La TED a commencé en tant 
que projet pilote en 1990, avec la production de 2 000 déclarations. II 
s‘agit maintenant d’un programme national, dans le cadre 
duquel 4,8 millions de déclarations de revenus des particuliers 
ont été produites par voie électronique en 1997. 


Les clients qui utilisent la TED profitent d’un délai de traitement 
plus bref et d’un remboursement plus rapide. Les déclarations 
transmises par la TED comportent moins d’erreurs, ce qui réduit 
beaucoup nos cotits d’entrée des données. Le programme a aussi 
un effet positif sur l’environnement parce qu’il réduit le volume 
de papier utilisé par Revenu Canada et par les spécialistes en 
déclaration. 


IMPOTEL est le plus récent des services de production des 
déclarations qu’offre Revenu Canada. II permet aux clients qui 
remplissent une déclaration de revenus simple et qui disposent 
d’un téléphone a clavier de produire leur déclaration par 
téléphone. Disponible sept jours par semaine, ce service est 
gratuit. 


En janvier 1995, nous avons lancé IMPOTEL au 
Nouveau-Brunswick pour la production de certaines 
déclarations de revenus de 1994. La premiére année, 3 000 clients 
du Nouveau-Brunswick ont utilisé le service (4,5 % de ceux qui y 
avaient droit). Le taux de participation est passé a 7,2 % en 1996, 
puis a 10 % en 1997. 


Compte tenu de la réussite d’IMPOTEL au Nouveau-Brunswick, 
nous élargirons l’accés a ce service a toutes les provinces et a tous 
les territoires pour la premiére fois cette année. Nous offrirons 
alors aux clients qui ont une déclaration simple d’y avoir recours. 


Pour toutes les déclarations produites par la TED, le délai moyen 
de traitement a été de 13 jours. Il a été de 22 jours pour toutes les 
déclarations produites sur papier, comparativement a 33 jours en 
1993. Le graphique suivant illustre quel effet a la méthode de 
production que choisit un client sur le délai de traitement de son 
remboursement. 
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Délai moyen de remboursement 


(entre le moment oU nous recevons Ia déclaration et 
celul ot le client recolt le remboursement) 


TED avec TED sans Papier avec Papier sans 
dépét direct dépét direct dépét direct dépét direct 


GB 1997 
1996 


Service Gla clientéle 


A Revenu Canada, nous continuons d’examiner et de mettre en 
oeuvre des moyens d’accroitre la qualité et l’efficience de nos 
services de demandes de renseignements. En utilisant une 
meilleure technologie et en reconnaissant la contribution que 
peut faire chacun de nos employés, nous avons pu prendre 
certaines mesures innovatrices en matiére de service. 


Demandes de Nous avons répondu 4a 23,5 millions de demandes de 
renseignements renseignements pendant l’exercice 1996-1997, par rapport a 
21,6 millions de demandes pendant l’exercice 1995-1996. Les 
données de 1996-1997 incluent pour la premiére fois les résultats 
de l'utilisation du SRA (Systéme de réponse automatique). De 
plus, notre site Internet a été consulté 8,4 millions de fois. 


Nous avons recu 7,9 millions de demandes de renseignements 
pendant la période de production des déclarations, soit du 

ler janvier au 30 avril 1997. En outre, notre site Internet a été 
consulté 7 millions de fois pendant cette période. 


Accessibilité 


La plupart des Canadiens préférent communiquer par téléphone. 
Ce moyen s’avére également le moins cotiteux pour répondre 
aux demandes de renseignements. 


Nous sommes souvent critiqués parce que les clients ont de la 
difficulté 4 nous joindre par téléphone. Or, un grand nombre de 
demandes de renseignements que nous recevons proviennent de 
clients qui veulent connaitre les dates d’émission de chéques. 


4 Revenu Canada 


Réponse aux attentes des Canadiens en matiére de qualité des services Rapport sur la période de production des déclarations 
EA ea tc ain sae blll Ae ok cl A a ie en ir a 9 as ey a cali 


Service téléphonique 
le soir 


Service téléphonique 
le samedi 


Systéme de réponse 
automatique (SRA) 


Service électronique de 
renseignements par 
téléphone (SERT) 


Pour atténuer les pressions auxquelles sont soumis nos agents 
préposés au téléphone, nous avons donc mis sur pied plusieurs 
services téléphoniques automatisés. De plus, nous prendrons un 
certain nombre de mesures cette année en vue d’améliorer l’accés 
a nos services. 


Services téléphoniques 


Pour que les clients puissent plus facilement communiquer avec 
nous pendant la période de production, nous avons prolongé les 
heures du service téléphonique des demandes de 
renseignements généraux jusqu’a 21 h entre le 24 février et le 

30 avril 1997 (du lundi au jeudi). Cela nous a permis de répondre 
a 155 000 demandes de renseignements. Si nos agents ne 
pouvaient répondre a une question dés le premier contact 
téléphonique, ils rappelaient le client dans les 48 heures. En 1998, 
ce service téléphonique sera offert du 23 février au 30 avril (du 
lundi au jeudi). 


En 1997, nous avons commencé a offrir le service téléphonique le 
samedi. Le service a été offert du 15 mars au 26 avril (sauf la fin 
de semaine de Paques), de 9 h a 13 h. Nous avons ainsi pu 
répondre a 25 000 demandes de renseignements. En 1998, un tel 
service sera offert du 28 février au 25 avril. Le taux d’accés 
obtenu grace a ce service a été de 85 % en 1997. 


Pendant la période de production de 1997, le SRA était 
disponible dans tous les bureaux pour répondre aux questions 
concernant le crédit pour la taxe sur les produits et services (TPS) 
et la prestation fiscale pour enfants (PFE). Ce systeme utilise un 
message enregistré pour communiquer aux clients les dates ou 
nous enverrons et ot ils recevront les chéques. II leur donne 
aussi un autre numéro de téléphone a composer s’ils ont encore 
besoin de parler a un préposé aux demandes de renseignements. 
Le SRA assure aux clients une accessibilité 4 100 % pendant les 
périodes de pointe des demandes de renseignements sur le crédit 
pour la TPS et la PFE. Il donne a la majorité des utilisateurs les 
renseignements dont ils ont besoin, diminue le stress imputable a 
l’achalandage des systémes téléphoniques et améliore 
l’accessibilité pour les clients qui doivent parler a un agent. Le 
systéme a traité 1,2 million de demandes de renseignements sur 
les dates d’émission et de livraison des cheques. 


Le SERT est un systéme téléphonique informatisé, disponible 
dans tout le Canada, qui donne aux clients des renseignements 
généraux et personnels sur un certain nombre de questions 
concernant I’impét sur le revenu. Pendant la période de 
production de 1997, le SERT a répondu a prés de 2,6 millions de 
demandes de renseignements. 
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Internet 


Nombre fofal de 


Pendant la période de production, notre site Internet a été prés 
de quatre fois plus achalandé en 1997 qu’en 1996 (7 millions de 
consultations, comparativement a 1,8 million). Nous prévoyons 
une autre augmentation importante du nombre de consultations 
pendant la période de production de 1998, car l'utilisation d’Internet 
est de plus en plus répandue, notre site est de plus en plus connu et 
nous y fournissons de plus en plus de renseignements, notamment 
sur des aspects particuliers de l’imp6t sur le revenu. 


Les clients peuvent obtenir par Internet des exemplaires de 
publications et de formulaires, y compris la trousse Générale de 
déclaration de revenus des particuliers. Le service est assuré 

24 heures sur 24, 7 jours sur 7. En raison de contraintes de 
sécurité et de confidentialité, nous ne pouvons pas accepter des 
demandes de renseignements ou des questions soumises par 
Internet ni y répondre par ce moyen. Notre adresse Internet est 
http://www.tc.gc.ca 


Le graphique suivant présente une répartition du nombre de 


demandes de demandes de renseignements auxquelles nous avons répondu 
renseignements par nos divers systémes : 
Nombre total de demandes de renseignements 1996-1997 
Correspondance 
Comptoir [\ 
Téléphone 
Remboursements } mn 
et crédit pour la TPS kN 
4 000 000 6 000 000 8 000 000 
De plus, il y a eu 8,4 millions de consultations sur notre site 
Internet. 
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Centres d’appels 
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Il est reconnu que le téléphone est devenu le moyen le plus 
populaire auprés des Canadiens pour communiquer avec leur 
gouvernement. On prévoit une augmentation continue du 
volume d’appels en raison de la croissance de la clientéle du 
Ministére. Afin de relever ce défi, nous nous employons 
activement a adopter de nouveaux modes de prestation de 
services. 


Des mesures sont en voie de réalisation ou d’élaboration afin 
d’accroitre l’accessibilité au Ministére par téléphone. En vue 
d’améliorer le service qu’il offre, le Ministére a élaboré une 
stratégie en trois points prévoyant notamment les mesures 
suivantes : 


1. Réduire la nécessité d’appeler pour les clients 
e Offrir plus d’information sur Internet 
e Rendre nos avis plus faciles 4a comprendre 

2. Améliorer l’efficience des opérations 


e Maximiser l'utilisation de systémes a accueil automatisé sur 
nos lignes téléphoniques pour communiquer des 
renseignements aux clients 


e Mettre en oeuvre de nouvelles pratiques de gestion des 
services téléphoniques, notamment en assurant une 
meilleure formation du personnel 


3. Investir pour améliorer les services existants 


e Etablir un programme national pour répondre aux appels 
lorsque les clients composent un numéro 1 800 et que la 
ligne est occupée 


Actuellement, nous répondons au téléphone, mais nous sommes 
en voie de procéder a d’importants changements en vue de gérer 
des centres d’appels. Ainsi, nous allons prendre les mesures 
suivantes : 


e Unifier dans un méme centre nos services téléphoniques de 
demandes de renseignements généraux et de 
renseignements sur la PFE et le crédit pour la TPS dans 
chacune des régions urbaines de Toronto, de Montréal et de 
Vancouver. Ces trois grands centres comptent environ 40 % 
du volume national d’appels téléphoniques. 


e Ailleurs au pays, utiliser une technologie téléphonique 
automatisée qui améliorera 4 la fois l’efficience du service et 
l’accessibilité pour nos clients. 
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Service de 
renseignements aux 
entreprises (SRE) 


Nous avons entrepris la mise en oeuvre de ces améliorations a 
l’automne 1997, afin d’offrir 4 nos clients une plus grande 
accessibilité pendant la prochaine période de production des 
déclarations. 


Pendant la période de production des déclarations de 1997, le 
Bureau des services fiscaux d’Ottawa a mené un projet pilote 
appelé SRE. Le SRE est un service téléphonique informatisé, 
fonctionnant 24 heures sur 24, qui donne des renseignements 
généraux a nos clients du guichet d’affaires. Les clients peuvent 
obtenir de l’information sur les retenues a la source, la taxe sur 
les produits et services, le numéro d’entreprise, les entreprises 
non constituées en société, les sociétés ainsi que les importations 
et exportations. Ce service sera mis en oeuvre dans nos autres 
bureaux au cours de 1998. 
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Programme de solution 
de problémes (PSP) 


Comptoirs d’information 
fiscale 


Programme 
communautaire des 
bénévoles en matiére 
d’impot 
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Afin de réduire l’achalandage de nos lignes téléphoniques, nous 
utilisons d’autres moyens pour transmettre 4 nos clients des 
renseignements concernant l’impét sur le revenu. 


Le PSP, qui remonte a 1986, a pour objet de régler les problémes 
des contribuables qui nécessitent une attention et une 
coordination particuliéres. 


Nous incitons les clients 4 soumettre leurs questions d’impét au 
personnel des Services a la clientéle dans les bureaux locaux. Les 
employés au point de service cherchent a définir et 4 régler sur 
place les problémes des clients et renvoient sans tarder au 
personnel du PSP les problémes qu’ils ne peuvent régler. En 
1997, nous avons traité 63 000 demandes de renseignements dans 
le cadre du PSP. 


Chaque année, pendant la période de production des 
déclarations, nous offrons des services et de l’aide en matiére 
d’impot aux clients qui habitent dans les régions éloignées et 
n’ont pas la possibilité de se rendre a nos bureaux. En 1997, nous 
avons tenu des comptoirs d’information fiscale 4 97 endroits au 
pays et répondu a 61 500 demandes de renseignements. 


Le Programme communautaire des bénévoles en matiére 
d’imp6t vise a aider les contribuables a produire leur déclaration 
de revenus. Nous offrons des séances de formation a des 
représentants d’organismes communautaires et a d’autres 
particuliers intéressés, pour leur apprendre a remplir des 
déclarations de revenus simples. Ces bénévoles aident ensuite les 
clients admissibles 4 remplir leur déclaration. Grace a ce 
programme, un nombre sans cesse croissant de Canadiens 
prennent conscience de leurs responsabilités dans le cadre de 
notre régime d’autocotisation. Ce programme profite 
particuliérement aux bénévoles étudiants, qui acquiérent une 
expérience de travail pratique tout en apprenant a mieux 
comprendre les rouages du régime fiscal canadien. 


Parmi les clients qui bénéficient de ce service gratuit, on compte 
les personnes qui produisent une déclaration seulement pour 
obtenir des remboursements et des crédits, les salariés a faible 
revenu, les étudiants, les personnes agées et les nouveaux 
Canadiens. 


Notre équipe de bénévoles est passée de 7 000 membres en 1990 
a plus de 15 000 en 1997. Ces 15 000 bénévoles ont aidé plus de 
268 000 clients 4 produire leur déclaration de revenus en 1997. 
On prévoit élargir encore ce programme au cours de l’année qui 
vient. 


Revenu Canada 


Autres services 


Séminaires pour les 
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Ces séminaires s’adressent aux particuliers qui songent a lancer 
une entreprise ou qui viennent d’en lancer une. Nous les offrons 
dans tout le Canada depuis 1994. 


Nous y fournissons des renseignements de base sur certains 
sujets dans quatre modules distincts : taxe sur les produits et 
services, formalités douaniéres, services gouvernementaux et 
impot sur le revenu. Les renseignements couvrent une vaste 
gamme de situations et sont donc de nature générale. 


Nous avons tenu 1 340 séminaires a l’échelle du pays depuis le 
lancement de ce programme. Nous avons ainsi rejoint un total de 
24 996 participants qui s’intéressaient au lancement de petites 
entreprises. Nous comptons doubler le nombre de séminaires 
pour les petites entreprises au cours de la prochaine année. 


10 


Revenu Canada 


Information publique 


Rapport sur la période de production des déclarations 


Information publique 


Pour assurer la réussite de notre régime d’autocotisation, il est 
essentiel de fournir aux Canadiens des services et des 
renseignements pour les aider 4 comprendre leurs droits et leurs 
obligations et 4 se conformer volontairement 4 la loi. 


Nous fournissons aux Canadiens une vaste gamme de 
déclarations, d’annexes, de guides et de brochures pour les aider 
a produire leur déclaration de revenus des particuliers. Les 
clients peuvent se procurer toutes nos publications dans nos 
bureaux des services fiscaux, ou les commander par téléphone. 
Nous offrons aussi nos publications sous forme spéciale : en 
braille, en gros caractéres, sur cassette audio et sur disquette 
d’ordinateur. 


Afin de simplifier la production des déclarations de revenus 
pour nos clients, nous avons mis au point des trousses 
spécialisées en vue de répondre aux besoins de divers groupes 
de contribuables. Nous envoyons ces trousses aux particuliers 
dont la situation fiscale est simple, en nous fondant sur les 
déclarations qu’ils ont produites antérieurement. 


Le tableau ci-aprés fait état des diverses trousses d’impét que 
nous avons envoyées aux clients pour l’année d’imposition 1996 : 


Type de déclaration Nombre de trousses 
a envoyées (millions) | 


71S-B (salariés) 


TIS-C (crédit pour la TPS/TVH et demande de eee ee 
PFE) 


2 
* ’ z . 


Etiquettes pour spécialistes en déclaration 


Nos efforts de simplification du processus fiscal recoivent un 
appui généralisé, et les résultats d’une évaluation préliminaire 
des déclarations de 1996 confirment que l'utilisation des trousses 
simplifiées est de plus en plus répandue. Par exemple, 80 % de 
toutes les personnes Agées recevant la trousse de la déclaration 
T1S-A ont produit cette déclaration, et 70 % de toutes les 
personnes qui produisent une déclaration uniquement pour 
recevoir des crédits ont utilisé la trousse de la déclaration T1S-C. 
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Comprenare nos clients 


«Votre opinion nous 
intéresse» 


Cartes d’évaluation du 
service aux clients 


Dans le cadre de nos efforts en vue de comprendre les besoins 
particuliers de nos nombreux groupes de clients, nous 
convoquons périodiquement divers comités consultatifs pour 
discuter des questions qui les intéressent. Pour cela, nous avons 
créé les trois comités suivants : 


e le Comité consultatif des personnes handicapées; 
e le Comité consultatif des ainés; 
e le Comité de consultation des petites entreprises. 


De nombreuses recommandations ont déja été mises en oeuvre 
grace a ces comités. 


La plupart de nos guides et publications concernant l’impét sur 
le revenu comprennent une section intitulée «Faites nous part de 
vos suggestions». Nous faisons bon accueil aux commentaires et 
aux suggestions que le public formule pour nous aider a 
améliorer nos publications. 


Nos bureaux des services fiscaux ont des cartes d’évaluation du 
service aux clients. Ces cartes attestent de l’intérét que nous 
portons aux relations avec les clients et de notre engagement a 
assurer un service de qualité et a améliorer nos services. Les 
clients peuvent les utiliser pour exprimer leurs vues sur nos 
services. Ces cartes nous aident aussi a définir les problémes et a 
prendre des mesures correctives. 
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